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Traffic Management Finland lyhyesti @‘\

Traffic Management Finland ohjaa liikkennetta maalla, merella ja ilmassa. Yhtion tarjoama
liikennetieto auttaa yrityksia luomaan uusia likkumisratkaisuja ihmisille ja tavaroille. Alykkaat
likenteenohjaus- ja hallintapalvelut, ajantasainen liikennetieto ja yhtion 1100 ammattilaisen
osaaminen parantavat liikkenteen turvallisuutta ja sujuvuutta seka auttavat vahentamaan
paastoja. Traffic Management Finland on kestavan liikkumisen edistaja.

Lisatietoja https://www.tmfqg.fi/fi/tmfg
Liikennevisio 2030 https://www.tmfag. fi/fi/tmfg-2

* Yhtena tehtavana on tuottaa tietojarjestelma- ja asiantuntijapalveluita valtakunnallisen
Liikenteen asiakaspalvelun tarpeisiin



Liikenteen asiakaspalvelu

Liikenteen asiakaspalvelu on
valtakunnallinen

Vaylaviraston, ELY-keskusten ja
Traffic Management Finland Groupin
yhteinen maantie-, rata- ja
vesivdyldasioiden neuvontapalvelu.

Palvelemme kaikkia valtion vaylien
kayttdjia (tie-, rata- ja vesivaylat).
Asiakkaitamme ovat kansalaiset, eri
alojen asiantuntijat ja muut
viranomaiset. Kasittelemme vuosittain
noin 55 000 yhteydenottoa.

Elinkeino-, likenne- ja
ymparistokeskus
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Vaylavirasto
Trafikledsverket

Meiltd saa neuvonta- ja tietopalvelua ja
asiantuntija-apua mm. erilaisiin lupa-asioihin ja
vaylanpidon kysymyksiin, joukkoliikenneasioihin seka
liikenneturvallisuuteen liittyen. Kasittelemme myds
palautteita ja kehitysehdotuksia ja vélitimme ne
eteenpain asiantuntijoille.

Asiakaspalvelu on avoinna arkipaivisin
klo 8-16.15.

Asiakaspalvelua tuotetaan asiakaslahtoisesti kolmella
kielelld yhden luukun periaatteella.

Itsepalvelu ja usein kysytyt kysymykset palvelevat
ympari vuorokauden verkossa Palautevaylassa:
https://palautevayla.fi/aspa




Liikenteen asiakaspalvelu palvelee

Kasittelemme
rataverkkoon,
tasoristeyksiin,
matkustajainformaatioon ja
asemalaitureihin liittyvia
palautteita ja valitAmme
niitd rata-alueiden hoitaijille
ja asiantuntijoille

3 b

palautevayla.fi
puhelinpalvelu
chat

sahkoposti

e

Kasittelemme valtion teihin
liittyvia palautteita ja
valitamme
urakoitsijaviesteja. A
Neuvomme tieliikenteen A A & ¢
asoisssa. Kasittelemme |
mm. liikenneturvallisuuteen
ja investointeihin liittyvia 14\
ehdotuksia &

[ 3

Lisaksi teemme viestintaa

sosiaalisen median
kanavissa
https://www.facebook.com/
vaylafi
https://twitter.com/
vaylafi

=

Neuvomme myos
vesivayliin liittyvissa
asioissa. Meilta kysytaan
esimerkiksi kanavien
aukioloaikoja ja annetaan
palautetta
vaylamerkeista
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) Otr ‘le @ Urakoitsija vastaanottanut viestin @ Urakoitsija aloittanut toimenpiteet @ Urakoitsija lopettanut toimenpiteet

¢

Palautevayla Liikennetilanne- Tietopankit
sovellus
Karttapohjainen 24/7 Ladattavissa Palautevaylan tietopankit
yhteydenottokanava sovelluskaupoissa, ovat apuna 24/7. Sadoista
kysymyksille, palautteille Liikennetilanne seka kysymys—yastausparglsta
ja toimenpide- Palautevéyli samassa Ioytyy tietoa usein ja
ehdotuksille. apissa. harvemminkin kysyttyihin

kysymyksiin.
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Nykytilanteen haasteet @

« Liikenteen asiakaspalvelu ja Tieliikennekeskus kasittelee yli 150 000 yhteydenottoa
vuositasolla. Yhteydenotoista noin 100 000 on tienpidon nk urakkaviesteja, jotka
valitetaan urakoitsijoille tiedoksi tai toimenpiteisiin.

« Sahkoisten kanavien tunnettuus on kasvanut Palautevaylan ja Liikennetilanne-
mobiilisovelluksen myota ja ilmoitusten maara on kasvussa.

» Liikenteen asiakaspalvelu on avoinna virka-aikaan. Viikonloppuna tai ybaikaan
saapuneet viestit kasitellaan viiveella. Aiheuttaa ylimaaraista tyota prosessin eri
vaiheissa.

« Valtaosa yhteydenotoista saapuu edelleen puhelimitse ja kasittely vie paljon
resursseja. I1so osa ilmoituksesta on jo tiedossa olevista asioista, josta syntyy
hukkatyota. Jotta sahkoisia kanavia voitaisiin markkinoida voimakkaammin, tarvitaan
ymparivuorokautinen virtaustehokas prosessi valittamaan viesteja urakoitsijalle.

10.9.2020
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Ratkaisu @

1. Toiminnan ongelmat ratkaistaan kehittamalla kyky luokitella ja valittaa urakkaviestit
urakoitsijalle saantopohjaisesti, joka mahdollistaa automaation.

2. Loppukayttajan palveluita kehitetaan siten, etta asiakkaalla mahdollisuus tarkempaan
aiheen valintaan/luokitteluun. Aiheen valinnan koetaan kohdentavan palaute oikeaan
paikkaan tehokkaammin, ja kertovan asiakkaalle samalla mista aiheesta on toivottua
jattaa palautetta.*

3. Kayttajan toimesta esiluokiteltu palaute kasitellaan Servicenow:ssa automaattisesti
saatujen arvojen perusteella. Jarjestelmaan luodaan kasittelysaannot, jolla palaute
kytkeytyy asiakaspalvelun palvelu-luokitteluun seka muodostetaan urakkaviesti:
sijainti, ilmoittajan tyyppi, ilmoitustyyppi, urakkatyyppi, selite

4. Viestin valittamiseen on olemassa oleva prosessi-integraatio, jossa Servicenow
lahettaa sanoman taustajarjestelmaan ja saa kuittauksia asian etenemisesta.

10.9.2020



Loppukayttajan palvelun prototyyppi

Tervetuloa liikenteen asiakaspalveluun

Tietopankit ja apurit @ Palautevayla

Tésta ldydét neuvoja

Jja vastauksia usein
kysyttyihin kysymyksiin -
valitse aihe valikosta

Lilkenneturvallisuus
Luvat ja lausunnot
Teiden kunto ja hoito
Tiehankkeet

Katsotuimmat artikkelit

o Minne voin ilmoittaa tien kunnosta?

° Minne voin ilmoittaa toimimattomasta tievalaistuksesta?
o Miksi nopeusrajoituksia alennetaan talvella?

° Mista saan tietaa siltojen korkeudet?

© Mika on suoja-alue?

o Miten urakoitsijoita valvotaan?

Suomi | English | Svenska

Rataliikenne
Vesivaylat
Ehdotusapurit

Vahingonkorvaukset
Yksityistieavustukset
Ympéristd

Muita kysymyksid

Tiedotteet

© 06.02.2020 Leuto talvi vautioittaa maanteité

Monin paikoin poikkeuksellisen lumeton talvi on
2 ailly:

Ajankohtaista

Asiakkaan kayttoliittyma
toteutetaan yhdistamalla
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avoimen lahdekoodin sovellus- ja

karttateknologiaa
(ajoymparistona AWS) ja
Servicenow:n tarjoama
loppukayttajan portaali
saumattomaksi
kayttokokemukseksi.

Taustalla hallintokayttoliittyma,
rajapintapalvelut ja tapahtumien
kasittelysaannot toteutetaan

ServiceNow:lla.

https://invis.io/2HVWQJGQRNG

ESITTAJAN TIEDOT | TIEDOSTO | OSASTO | JULKISUUS | 10.9.2020



Tiedon virtaus ja toimijat

2. Tapahtuma kirjautuu 3.Tapahtuma
ja Servicenow luokitellaan
l&hettda sahkopostin saantopohjaisesti.
asiakkaalle siséltden Servicenow
seurantalinkin muodostaa
portaaliin urakkaviestin
(
Liikkenteen
asiakaspalvelu
N
A
1. Asiakas jattaa
ilmoituksen vaylan A 4

kunnosta
Palveluportaalissa

Tielikennekeskus

4. Asiakaspalvelu
moderoi viestien
sisaltoa virka-aikana.
Tapahtumat nousevat
tydjonoon.

10. Tilapaivitykset
paivittyvat tapahtumille
Servicenow:ssa, ja
julkaistaan asiakkaalle ja
asiakasportaaliin julkisesti
nahtaville.

5. Sanoma lahetetaan
integraatioon
valitettavaksi
urakoitsijalle. Lisaksi
ilmoitus julkaistaan
julkisena
asiakasportaaliin

9. Urakoitsija tapahtumalle
kirjaamat tilapaivitykset
valittyvat integraatioon
paivityksind

J

6. Tieliikennekeskuksen
paivystaja (24/7) seuraa
urakkaviestien virtaa.
Mahdollisuus poimia
kiireellisia asioita
virrasta.

Urakoitsijat
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8. Urakoitsija kuittaa viestin
vastaanotetuksi, iimoittaa
kun toiminpiteet
aloitetaan/lopetetaan.

7. Sanoma kirjautuu
Vaylaviraston Harja-
jarjestelmaan, jolla
ohjataan teiden hoidon
alueurakoitsijoiden
toimintaa.

ESITTAJAN TIEDOT | TIEDOSTO | OSASTO | JULKISUUS | 10.9.2020
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Hyodyt

Asiakkaan osallistumis- ja asiakaskokemus paranee, mm. sujuvampi kaytto, vaikuttamisen tunne kasvaa,
l&pimenoaika nopeutuu

* Asiakkaan ilmoitus saadaan valitettya urakoitsijalle viiveetta, jolloin tieto on relevanttia ja toimenpiteet saadaan
nopeasti kayntiin.

Toiminta tehostuu, ty0aikaa saastyy asiakasrajapinnoissa

+ Esim. tavoite siirtdaa 1/3 yhteydenotoista sahkdisiin kanaviin, automatisoinnilla saastynyt tyéaika 1/3(osuus) *
100 000kpl(yht) * ~2,5min / 60(h) / 7,25(htp) = 192 htp/vuosi

+ TyoOaikaa voidaan kayttaa paaasiallisiin tehtaviin (likenteen tilannekuvan yllapito, neuvonta jne)

Viestintaa eri palvelukanavista voidaan selkeyttaa ja tehosta

Jatkokehitys mahdollisuudet

+ Jatkossa kyvykkyys tunnistaa tehokkaasti iimoitukset samasta aiheesta (sijainti, ajankohta, aihe) ja mahdollistaa
kasittely yhdella kertaa

+ "Kaikki kalusto liikkeella” tilanteisiin liittyvan automatiikan lisaaminen

ESITTAJAN TIEDOT | TIEDOSTO | OSASTO | JULKISUUS | 10.9.2020



Palautevayla-karttasovellus

Suomi | English | Svenska
Palautevayla

Voit antaa palautetta, esittda kysymyksia ja
kehitysehdotuksia ja tehdé ilmoituksia
maanteihin, rata- ja vesivayliin liittyen.

Késittelemme yhteydenottoja arkipaivisin

Jata palaute

‘Selaa annettuja palautteita

Liikenteen asiakaspalvel
Tietoa palvelusta

Tietosuojaseloste
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Automatiikkaa scriptauksella

{ = Tapahtuma-CS0267595 -JL oo Seuraa - Avaa kartta
® Falvelu Sorateiden hoito ja kunio [ Liitetty Tapahtumaan EET e
Palvelu2 @® ELYnnimi Varsinais-Suomi
@ ‘hteydenottotyyppi Puhelin @ Kunta Parainen ®
@ Yhteydenoton syy Urakkaviesti @ Osoite Mustfinnintie 602
@ Yhteydenottokieli Suomi @ Urakka-alueen nimi Paimio 18-23
@ Julkaiseminen sallitaan o @ Tieosoitteen alku 12031/1/5948
® Julkaistu v ® Tieosoitteen loppu 12031/1/103
Avainsana @ Tien paillyste sorakulutuskerros
@ Lyhytkuvaus Mustfinnintien soraosuus erittain pahasti kuopilla -= hiylaystarve
@ Kuvaus Mustfinnintie Parainen

Hiekkaosuus pahasti kuoppainen, hoylaystarve

Tietdmyshaku »

Muistiinpanot ~ Sulkemistiedot  Muu | Urakkaviesti

limoittajan tyyppi Tienkayttaja @ Toimittajan tila Tyo lopetettu
® limoitustyyppi Tiedotus TLoik id 50351018
@ Urakkatyyppi Hoito Viesti id 89b0e99b-03e3-4010-a40d-4dc93c0e4571

@ Selite hoylaystarve

Avaakartta | Avaa uudelleen JULKISUUS | 10.9.2020
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liImoituksen sijainnin esittaminen kartalla,
tarkentaminen

{ == Tapahtuma- CS0267595 -w- ooo Seuraa - Avaa kartta Avaa uudelleen

Kartta

Hae paikka tai osoite
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Tutustu palveluun osoitteessa:
https.//likenne.palautevayla.fi/ tai
https://palautevayla.fi/aspa
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